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RESUMEN

El objetivo de este proyecto es desarrollar un robot de chat automatizado basado en la
inteligencia artificial, que proporciona instrucciones académicas inmediatas y personales para
la sede de Ibarra de la Universidad Catdlica. Dada la necesidad de optimizar los canales de
atencion de los estudiantes, existe una solucién tecnoldgica que le permite responder a temas,
carreras y procesos administrativos frecuentes tanto en el aula como en los programas técnicos.
El estudio utiliza un enfoque mixto: cuantitativamente, utilizando estudios utilizados para
estudiantes y cualitativamente en entrevistas con responsables institucionales.

El disefio metodologico es no experimental y transaccional, mientras que la metodologia de
programacion eXtreme Programming (XP) se utilizd para progresar en funcionales y
adaptativos de acuerdo con los requisitos informativos. Los resultados mostraron una gran
admision al estudiante al uso de herramientas de gestion automatica, asi como a la creencia
institucional de que este tipo de solucion mejora enormemente la experiencia del usuario.

El chatbot se introdujo utilizando el pluggin Al Engine de WordPress, con el lenguaje de
programacion PHP configurado en el area del footer, conectado a la APl Gemini 2.0 Flash. Se
concluye que el uso de asistentes virtuales inteligentes es una estrategia efectiva para centralizar
y automatizar la atencion académica inicial, lo que ayuda a mejorar la disponibilidad, velocidad
y personalizacion de los servicios ofrecidos por la institucion.

Palabras clave: Chatbot, Inteligencia, Orientacion, Educacion, Automatizacion
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ABSTRACT

The objective of this project is to develop an automated chatbot based on artificial intelligence,
designed to provide immediate and personalized academic guidance for the Ibarra campus of
the Pontificia Universidad Catholica del Ecuador. Given the need to optimize student support
channels, this technological solution aims to answer frequently asked questions related to
programs, careers, and academic-administrative processes in both undergraduate and technical
programs.

The study follows a mixed-methods approach: quantitatively, through surveys applied to
students, and qualitatively, through interviews conducted with institutional stakeholders. The
methodological design is non-experimental and cross-sectional, while the system development
followed the agile eXtreme Programming (XP) methodology, allowing for functional and
adaptive iterations based on informational requirements. The results showed high student
acceptance of automated support tools, as well as institutional trust in this type of solution to
enhance user experience.

The chatbot was implemented using the Al Engine plugin in WordPress, with PHP logic
configured in the footer area and connected to the Gemini 2.0 Flash API. It is concluded that
the use of intelligent virtual assistants is an effective strategy to centralize and automate initial
academic guidance, improving the availability, speed, and personalization of services provided
by the institution.

Keywords: Chatbot, Intelligence, Guidance, Education, Automation
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INTRODUCCION

En este siglo de transformacion digital, las instituciones de educacion superior enfrentan el
desafio de responder con agilidad y cumplimiento con los requisitos informativos de sus
estudiantes, especialmente aquellos que se integran por primera vez en la vida de la universidad.
Expandir el acceso a la tecnologia digital y aumentar la confidencialidad de los adolescentes
con herramientas automatizadas ha creado un escenario favorable para considerar nuevamente
la atencion académica anal. En este marco, este trabajo propone el desarrollo e implementacion
de un robot de chat con inteligencia artificial destinada a proporcionar respuestas inmediatas y
personalizadas a los procesos principales, como el registro, la carrera, los temas y los requisitos
institucionales.

El desarrollo de esta solucion tecnoldgica se basa en la necesidad de fortalecer la experiencia
de ingresar a la sede de Ibarra Pucesi del Ecuador, que ofrece una herramienta asequible,
funcional y personalizada con los principios de automatizacion y eficiencia. Esta propuesta no
solo surge como una innovacion técnica, sino también como una respuesta estratégica a las
restricciones observadas en los sistemas de orientacion académica tradicionales, que a menudo
no pueden eliminar las preocupaciones de los estudiantes de manera oportuna. Desde enfoques
mixtos que integran componentes cuantitativos y cualitativos, los estudios analizan las
necesidades de informacion mas importantes para los estudiantes, asi como la viabilidad
institucional para mantener una solucion automatizada para este tipo de solucion.

El uso de la metodologia de programacion extrema agil (XP) ha permitido estructurar el
desarrollo de indicadores de chat en fases iterativas con validacion avanzada y una mejora
permanente que responde a las caracteristicas y requisitos ambientales de las universidades
cambiantes para una atencion mas dindmicay concentrada del usuario. La estructura del estudio
actual se organiza en tres capitulos, que ven el método del problema, los conceptos basicos

tedricos y un disefio metodoldgico que respalda una propuesta tecnologica.



El primer capitulo describe el contexto institucional y académico en el que se enmarca la
investigacion, donde se identifican en el problema, los objetivos formulados y el motivo del
estudio. El segundo capitulo se actualiza la revision tedrica de la inteligencia artificial en el
entorno educativo, la orientacion académica como el proceso principal para los estudiantes
jévenes, los antecedentes asociados con el uso de robots de chat y el método utilizado y el
método utilizado. Finalmente, el tercer capitulo describe el enfoque mixto aceptado, las técnicas
de recopilacion de informacién y los resultados.

Este trabajo no solo intenta desarrollar una herramienta tecnolédgica funcional, sino que también
promueve la modernizacion del acompafiamiento académico a través de la inteligencia
artificial, que promueve un entorno educativo mas accesible, un desafio mas personalizado y

mas apropiado de la educacién superior moderna.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE

1. Estado del arte

El Estado del Arte es una revision sistematica de investigaciones, teorias, enfoques tecnoldgicos
y desarrollos previos relacionados con un tema especifico. En este estudio, permite
contextualizar el uso de la inteligencia artificial en entornos educativos y fundamentar la
propuesta del asistente virtual desde experiencias y avances existentes.

1.1 Contextualizacion y proposito

Esta seccion presenta una revision comprensiva de la literatura cientifica mas relevante en
relacion al uso de chatbots e inteligencia artificial para la orientacion académica en el entorno
educativo. La razén que nos llevan a llevar a cabo dicha revision es la de poder identificar el
proceso de las soluciones digitales que se aplican para poder asistirnos en procesos como
pueden ser la matriculacion, las materias, las fechas de inicio de clases, las modalidades
academicas (PUCE TEC y Grado) que son elementos importantes en la integracion de los
estudiantes que inicia, asi como otros aspectos.

La revision abarca en aquellos articulos cientificos que fueron publicados preferentemente entre
los afios 2020 y 2025, ya que las tecnologias como el procesamiento del lenguaje natural, el
aprendizaje automatico o la personalizacion cambian con bastante rapidez. La busqueda previa
se llevd a cabo utilizando exclusivamente Google Académico, para acceder a articulos
cientificos, tesis, y literatura revisada por pares. Dicha herramienta fue seleccionada por su
accesibilidad y por llegar a abarcar varias disciplinas que estan relacionadas con la educacion,
la informatica y la inteligencia artificial. En la budsqueda se utilizaron términos de budsqueda
como “chatbot para estudiantes universitarios”, "asistente virtual en educacion superior”,

"orientacion académica automatizada" y "inteligencia artificial en procesos de admision”.



1.2 Problema de investigacion

El desarrollo del presente proyecto responde a una necesidad institucional visible, que es que
los estudiantes que inician su proceso de ingreso tienen muchas dificultades para acceder de
una manera rapida, correcta y precisa a la informacién fundamental para la gestion de
matriculas, asignaturas, modalidades y alternativas de formacion de los programas que ofrecen
las distintas carreras. La revision del estado del arte nos ha permitido conocer que existen
propuestas de chatbots dentro del d&mbito educativo, pero que normalmente se limitan a
responder preguntas de uso frecuente y que no orientan de un modo diferenciado segun los
perfiles académicos o las caracteristicas de cada programa.

Conocer lo que sucede en el panorama actual a la vez que las soluciones implementadas en
otras instituciones permiten justificar esta investigacion, delimitar su alcance y también evitar
la duplicacion. Es importante analizar lo que ya se ha hecho para evidenciar el vacio que existen
en el acompafiamiento académico automatizado, especifico para las necesidades de los nuevos
estudiantes. Asi, el proyecto aporta no solo innovacion técnica, sino que también pertinencia
institucional y aplicacion en una realidad como PUCE TEC al desarrollar un chatbot que
gestione de manera simultanea procesos administrativos y orientacion por carrera.

1.3 Desarrollo tematico/conceptual del estado del arte

El analisis de los estudios revisados permitié organizar el estado del arte en torno a tres
categorias principales:

1.3.1 Automatizacion de procesos académicos

Numerosos estudios coinciden en que los sistemas automatizados han transformado la atencion
académica, facilitando consultas relacionadas con matriculas, pagos y tramites institucionales.
Por ejemplo, Martinez Ramos y Lépez, (2023) destaca que "la implementacién de sistemas de
gestién automatizada permite a los estudiantes inscribirse en linea, acceder a documentos

académicos sin intervencion manual”.



En contraste, otros trabajos advierten que la automatizacion suele enfocarse en tareas
operativas, dejando de lado la orientacion académica personalizada.

1.3.2 1A en orientacion educativa

Investigaciones como el de Gavilan de Labourdette (2024) manifiestan que los sistemas que
basan su funcionamiento en IA posibilitan la produccion de una orientacion mas elaborada y
situacional. Dichas herramientas efectian procesamiento del lenguaje natural (NLP) para la
interpretacion de las preguntas de los estudiantes/as o para ofrecer respuestas significativas. Sin
embargo, existen limitaciones respecto a la comprension de contextos concretos o académicos,
en particular en los sistemas no entrenados con datos institucionales propios.

1.3.3 Contextualizacién por carrera

Una linea emergente dentro de la literatura es la de asistentes virtuales que proporcionan
informacion diferenciada segun el programa académico. Algunas investigaciones, como la de
Gavilan de Labourdette (2024), plantean el uso de modelos de lenguaje entrenados con
descripciones curriculares o perfiles de egreso. Sin embargo, la mayoria de las soluciones no
abordan multiples carreras de forma integrada. El presente proyecto busca implementar una 1A
que, sin segmentar por usuario, sea capaz de responder preguntas diferenciadas segun las
carreras ofrecidas en PUCESI, agregando asi valor a la orientacion académica institucional.
Sintesis:

Si bien existen avances importantes en el uso de chatbots para procesos académicos y
orientacion general, persiste una brecha en soluciones que combinen automatizacion de
procesos con respuestas académicas diferenciadas por carrera. La propuesta de este proyecto
responde a esa necesidad, integrando un chatbot con A que atienda a estudiantes nuevos desde

una plataforma centralizada y adaptada a la estructura académica de PUCESI.



1.4 Organizacion / categorias principales

La revision del estado del arte se organizd en torno a tres ejes clave que sustentan la propuesta
tecnoldgica de esta investigacion

1.4.1 Investigaciones sobre chatbots e inteligencia artificial y su impacto en la orientacion
académica

Investigaciones de diverso tipo han podido corroborar que la ejecucion de chatbots y de
sistemas para inteligencia artificial permiten mejorar de manera importante la orientacion
académica de alumnado. Al auto motivarse las respuestas, algunas de ellas pueden llegar a ser
personalizadas y aliviados en la carga que puede tener el personal de administracion y gestion
en instituciones de educacion superior. Un relevante estudio es el de Trigueros, Compagnoni y
Toro (2021).

Los chatbots como herramienta de apoyo para la orientacion universitaria, en el cual el uso de
asistentes virtuales para procesos de orientacion acadéemica permitia hablar del uso de chatbots
en la mejora de la interaccion alumnado-institucion. En la misma linea, pero con un enfoque
mas general, el articulo de Vallespir-Adillon, Romero y Foltynek, (2024) es un articulo que
incide en el uso de la IA para la orientacion educativa y/o profesional, y busca canalizar las
ventajas que se pueden derivar de adaptar estas tecnologias a las necesidades de cada uno de
los alumnos.

Por ultimo, Cotohuanca Cruz, Arredondo-Zela y Grandez-Ventura, (2024) llevaron a cabo una
investigacion que fue publicada a la Red espafiola para el desarrollo de las tecnologias
informaticas en la educacion para la percepcion de estudiantes universitarios que utilizaban
chatbots con inteligencia artificial, encontrando que el alumnado considera las herramientas
como Utiles para facilitar el acceso inmediato a informacion académica cara a mejorar su

rendimiento y hacer del aprendizaje mas significativo y auténomo.



1.5 Sintesis de los hallazgos

La revision de literatura muestra un consenso general que relaciona el valor que los chatbots y
lainteligencia artificial tendrian en la mejora de la orientacion académica. Los distintos estudios
coinciden en que tal sistema favoreceria dar respuestas mas rapidas, disponibles y exactas a las
necesidades informativas que tienen los estudiantes, sobre todo a las que se refieren a los
procesos con fuerte caracteristica administrativa.

También se ha identificado una tendencia creciente por parte de los modelos de procesamiento
de lenguaje natural (PLN) y plataformas automatizadas para obtener respuestas en tiempo real
y reducir la saturacion institucional. Sin embargo, se detectan diferencias respecto a &mbito de
personalizacion, cobertura tematica y profundidad en la informacion y tipo de recursos que los
sistemas existentes ofrecen. Hay modelos que parecen priorizar la eficiencia operativa mientras
que otros enfatizan el potencial de la 1A para orientar decisiones académicas complicadas.

1.6 Identificacion de brechas o vacios de conocimiento

A pesar de los avances tecnoldgicos, persiste un vacio importante en la implementacion de
soluciones que combinen automatizacion institucional con orientacion académica por carrera.
Ninguno de los estudios revisados aborda especificamente la problematica de los estudiantes
nuevos en un contexto local como el de PUCESI, ni contempla un sistema integrado que cubra
simultaneamente informacién sobre matriculas, fechas y caracteristicas diferenciadas de
carreras de grado y las de PUCE TEC. Ademas, se identifica una escasa investigacion sobre
asistentes virtuales con IA entrenados con datos institucionales internos para responder de
forma adaptada a cada oferta académica. Este vacio es especialmente notorio en instituciones
de educacion superior latinoamericanas, donde los desarrollos tecnolégicos no siempre se

alinean con las particularidades del entorno.



1.7 Limitaciones de los estudios previos

Entre las principales limitaciones detectadas se encuentran la generalizacion de las soluciones
(sin diferenciacion por carrera o nivel académico), el enfoque predominantemente urbano o
internacional de los estudios, y el uso limitado de bases de datos institucionales para el
entrenamiento de los modelos. Ademas, muchas investigaciones priorizan herramientas ya
existentes como Dialogflow o GPT sin adaptar sus flujos conversacionales a contextos
educativos concretos. Algunas propuestas carecen también de validacion empirica con usuarios
reales 0 no incluyen métricas de efectividad especificas en el contexto académico. Estas
limitaciones evidencian la necesidad de enfoques mas localizados, flexibles y funcionales.

1.8 Justificacion de la investigacion

Frente a estos hallazgos, el presente proyecto se plantea como una respuesta concreta y
pertinente a los vacios identificados. La propuesta consiste en desarrollar un chatbot con
inteligencia artificial capaz de ofrecer orientacion inmediata tanto en temas administrativos
(admisiones, matriculas, fechas de clases) como en informacién académica diferenciada por
carrera. A diferencia de otros estudios, este proyecto se contextualiza en la realidad institucional
de PUCESI, con el objetivo de cubrir las necesidades reales de los estudiantes nuevos. Su disefio
busca integrar IA entrenada con datos institucionales y una interfaz sencilla accesible desde la
web institucional, lo que representa una innovacion en términos de cobertura, aplicabilidad y
precision.

1.9 Conclusion

El estado del arte ha permitido confirmar que la inteligencia artificial aplicada a chatbots
representa una herramienta valiosa para mejorar la orientacion académica. Si bien existen
desarrollos previos con impactos positivos, estos aun no logran abordar la problematica desde
un enfoque integral y contextualizado. La literatura revisada respalda la pertinencia del

proyecto propuesto, que busca unir la automatizacion de procesos con la asesoria académica



especializada segun cada una de las carreras ofrecidas. Esta investigacion contribuye al
fortalecimiento de la experiencia estudiantil inicial, al tiempo que optimiza recursos
institucionales y posiciona a PUCESI como una institucion innovadora en la atencién

académica personalizada.
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CAPITULO II. MATERIALES Y METODOS
2.1 Enfoque de la investigacion
El estudio en curso tiene un enfoque mixto. Lo que significa que el método cuantitativo y el
método cualitativo hacen referencia a la obtencion de una imagen lo méas global posible del
objeto de estudio que se va a investigar. EI método cuantitativo se aplicara utilizando encuestas
estructuradas para los nuevos estudiantes y para los estudiantes actuales de PUCE TEC y asi
disponer de datos en el sentido de dicho establecimiento para sus necesidades informativas y
también su imagen sobre el uso de herramientas automatizadas.
En cuanto al método cualitativo se desarrolla mediante entrevistas semiestructuradas para el
personal administrativo, con la particularidad de que la entrevista se pueda complementar en
términos de otra estrategia, es decir, la recoleccion de informacion contextual, informacién mas
profunda o contextualizada. Una vez se combine el método mas metodoldgico se podra tener
una vision mas global del fendmeno que se quiere estudiar y la aplicacion de este servira para
que el disefio del chatbot con 1A se lo realice de una forma suficientemente solida.
2.2 Tipo de investigacion
El presente proyecto se encuadra en la linea de investigacion tipo aplicada que intenta resolver
un determinado problema institucional mediante la formalizacion de una herramienta
tecnoldgica que le sera funcional. Por lo tanto, dado que no se trata de un planteamiento 100 %
teorico, esta linea de investigacion es, precisamente, aquella que quiere solucionar algo que
pueda ser aplicado a una situacién concreta, sino que busca formalizar una solucién que ponga
en préactica las potencialidades del entorno real.
El énfasis esta en la construccion de un chatbot mediante inteligencia artificial que permita
ofrecer orientacion académica automatizada a los estudiantes nuevo ingreso, pero sobre todo
que atienda determinada necesidad que puede plantearse en torno al contexto educativo en el

marco de la PUCESI.
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2.3 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion adaptado es no experimental y transaccional, ya que se enfoca en
observar y analizar el fendmeno sin manipular variables, en un momento especifico del tiempo.
Este tipo de disefio es adecuado cuando se pretende comprender una situacion tal como ocurre
en su contexto natural. En el presente caso, se busca describir las condiciones actuales del
proceso de orientacion académica para estudiantes nuevos en la PUCESI, sin intervenir
directamente en sus dindmicas. La recoleccion de datos se realizarda mediante encuestas
estructuradas, lo cual permitira establecer un diagnostico preciso del problema antes de
proponer una solucion tecnoldgica con inteligencia artificial.

2.4 Poblacién, muestra y unidades de estudio

2.4.1 Poblacion

La poblacién esta conformada por los estudiantes de nuevo ingreso de la PUCE TEC,
estimandose un total aproximado de 70 alumnos, distribuidos entre las siguientes carreras:
Técnico Superior en Enfermeria, Técnico Superior en Emprendimiento, Técnico Superior en
Desarrollo de Software, y Técnico Superior en Gestion Culinaria. Todos estos estudiantes
acceden a procesos de matriculacion, consulta académica y orientacion institucional durante
cada ciclo académico.

2.4.2 Muestra

Para determinar la muestra se utilizara un muestreo probabilistico simple, considerando un nivel
de confianza del 95% y un margen de error del 5%. Aplicando la férmula estadistica para

poblaciones finitas:
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Formula:

N X (P X Q)
(1v—1)x(£—z>+(p % )

n =

Sustitucion en la formula:

70(0,5)(0,5)

n =
(70 —1) (0'2—252) +(0,5)(0,5)

70(0,25)
n=
69 x (0'0225) + 0,25
17.5
n

~ 69 x 0,000625 + 0,25

175
"= 0293125

n = 59.70
Simbologia y datos:
n = Muestra
N = Poblacién o universo = 70
P = Probabilidad de éxito = 0,5
Q = Probabilidad de fracaso = 0,5
E = Margen de error sugerido = 0,05

K = Constante de nivel de confianza = 2
2.4.3 Unidades de estudio
Las unidades de estudio seran los estudiantes de la PUCESI, pertenecientes a distintas carreras
de grado, quienes seran consultados respecto a sus necesidades informativas, dificultades de

acceso y percepcion sobre el uso de herramientas tecnoldgicas para orientacion académica.



13

El componente cuantitativo se enfocara en la recoleccion de datos mediante encuestas

estructuradas que permitan identificar las necesidades informativas mas frecuentes de los

estudiantes nuevos de la PUCESI. A su vez, el enfoque cualitativo contemplara observaciones

directas sobre la interaccion de los usuarios con los sistemas actuales, con el fin de detectar

limitaciones préacticas y mejorar la experiencia de uso. Esta combinacion permitira construir un

chatbot fundamentado tanto en evidencia empirica como en el anélisis contextual del entorno

institucional.

2.5 Ruta metodologica

Tabla 1.
Ruta.

PREGUNTAS
CIENTIFICAS

OBJETIVOS

METODOS TECNICA INDICADORES

¢Cuales son las
necesidades

Analizar las necesidades
informativas frecuentes
de los nuevos estudiantes

Tipos de preguntas
frecuentes; temas

) ) , Método 5 .
informativas mas en relacion con procesos . Encuesta m_as consultados;
frecuentes . | o inductivo nivel de acceso a la
que tienen 10s de admision y ) .
: 2 o informacion
estudiantes nuevos® caracteristicas . i X
. institucional.
académicas.
Definir los ) )
o~ Lo - Funcionalidades
¢Qué funcionalidades requerimientos esperadas:
debe incluir el chatbot  funcionales del chatbot , peracas,
Método de requisitos
para responder con A para atender s Encuesta - e
. analisis priorizados; flujo
eficazmente a los tanto consultas ;
) . . conversacional
estudiantes? administrativas como . .
. bésico definido.
académicas por carrera.
¢Como puede un Disefiar e implementar Nivel de respuesta
chatbot con inteligencia el modelo de chatbot del chatbot;
artificial mejorar la con IA con exactitud de
atencion académica procesamiento de Método respuesta;
lenguaje natural, sintetico- Encuesta

personalizada en los

procesos informativos

de los estudiantes
nuevos por carrera?

entrenado con datos
sobre procesos y
carreras.

experimental

aceptacion de
usuarios en pruebas
piloto.

Nota. Elaboracion propia. Ruta Metodoldgica (2025)
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2.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta a estudiantes de nuevo y actuales.

Instrumento: Cuestionario estructurado con preguntas cerradas de opcion multiple

Objetivo del instrumento: Identificar las necesidades informativas mas frecuentes de los
estudiantes nuevos respecto a los procesos de matricula, inicio de clases, asignaturas y
orientacion académica, con el fin de definir las funcionalidades clave del chatbot con
inteligencia artificial.

Normativa de aplicacion:

Estimado/a estudiante: Soy Jean Paul Andrade Tobar, estudiante de la carrera de Desarrollo en
Software de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Ibarra (PUCESI). Actualmente
me encuentro desarrollando un proyecto de integracion curricular que busca implementar un
asistente virtual inteligente para mejorar la orientacién académica de los nuevos estudiantes. El
siguiente cuestionario tiene como finalidad recoger informacidn relevante sobre tus necesidades
informativas. Te pedimos responder con total sinceridad y responsabilidad. Tu participacion es
anonimay confidencial.

Dirigido a: Estudiantes de la PUCE TEC

2.7 Materiales

Para la presente investigacion, se utilizard como material principal un cuestionario estructurado
con escala tipo Likert, disefiado para recoger la percepcion de los estudiantes nuevos y actuales
de la PUCE TEC respecto a sus necesidades informativas y la utilidad de un chatbot con
inteligencia artificial para la orientacién académica.

Este cuestionario permitird medir niveles de acuerdo o desacuerdo frente a afirmaciones
relacionadas con procesos institucionales (como matricula, inicio de clases, asignaturas, etc.) y
el uso de herramientas tecnoldgicas para facilitar la interaccion académica. La escala empleada

sera de cinco niveles:
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1. Muy de acuerdo,

2. De acuerdo,

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo,

4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo.
El instrumento se aplicara de forma digital.
Los resultados obtenidos serdn tabulados y analizados estadisticamente para identificar
patrones, necesidades prioritarias y areas de mejora en el proceso de orientacion estudiantil.
2.8 Lenguaje de programacion y configuracion técnica
WordPress, la plataforma utilizada como base para el desarrollo del sistema, esta configurada
principalmente en el lenguaje de programacion PHP teniendo como entorno de desarrollo web
a XAMPP como uno de los principales entornos de desarrollo, el cual constituye el ndcleo
funcional de la mayoria de sus complementos y temas. Este lenguaje es de tipo interpretado, de
codigo abierto y ampliamente usado para el desarrollo web dinamico, lo que facilita la
implementacidn de soluciones flexibles y adaptables como el chatbot propuesto.
En este contexto, el desarrollo del asistente virtual se llevo a cabo dentro del entorno de
WordPress mediante el plugin “Al Engine”, que permite integrar cédigo personalizado en PHP,
para gestionar tanto la I6gica conversacional como la presentacion del interfaz de usuario, las
funciones del chatbot, tales como el procesamiento de entradas del usuario, el envio de
consultas a la API de inteligencia artificial de Gemini y la entrega de respuestas automatizadas.
Esta eleccion técnica permiti6 mantener la portabilidad del sistema, su escalabilidad y una
administracion centralizada desde el panel de control del sitio institucional. Ademas, al ser una
plataforma extensible, WordPress permitié realizar ajustes iterativos al codigo y probar

funcionalidades en tiempo real.
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2.9 Metodologia de desarrollo
La construccion del sistema propuesto se llevd a cabo siguiendo los principios de la
metodologia agil eXtreme Programming (XP), seleccionada por su enfoque practico, iterativo
y adaptable, ideal para entornos institucionales donde los requerimientos informativos pueden
variar en funcion de las necesidades estudiantiles. Esta eleccion responde, ademas, a la
necesidad de lograr una implementacion progresiva, funcional, y validada en tiempo real.
A diferencia de modelos tradicionales como la cascada, que imponen secuencias rigidas, XP
permite corregir, ajustar y mejorar el sistema continuamente mediante iteraciones cortas y
focalizadas. Esta flexibilidad es crucial para desarrollar una herramienta basada en inteligencia
artificial orientada a estudiantes nuevos, quienes demandan rapidez, claridad y personalizacion.
El desarrollo se dividié en cuatro etapas fundamentales:
e Exploracion: Identificacibn de necesidades académicas y definicion de
funcionalidades esenciales del asistente.
e Planificacion: Organizacion de historias de usuario segun prioridad y factibilidad
técnica.
e lteracion: Implementacion incremental del chatbot en entornos controlados,
habilitando el procesamiento de lenguaje natural, flujo conversacional, y conexién
API.
e Despliegue: Instalacion en el entorno web institucional de PUCE-SI a través del
complemento Al Engine el cual es un contendor del cédigo, seguido por pruebas en

produccion.
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2.9.1 Actores del sistema
El sistema contempla tres actores principales que interactian con el asistente virtual en
diferentes niveles:

Tabla 2.
Actores.

Actor Descripcion del Rol

Usuarios finales. Interactdan con el chatbot para consultar sobre

Estudiantes . . .
matriculas, fechas de clases, carreras, y orientacion.

Administrador Encargado de mantener el chatbot desde el plugin Al Engine en
Web WordPress. Supervisa su operatividad.

Responsable técnico de implementar y disefiar el chatbot, integrado con la
Desarrollador  IA (Gemini API). Carga informacion relevante, personalizar
comportamientos y asegurar su correcto funcionamiento.

Nota. Elaboracion propia de los actores. (2025)

2.9.2 Especificacion de requisitos del software

El sistema se despliega sobre la plataforma WordPress, la cual opera sobre el lenguaje de
programacion PHP y utiliza MySQL como sistema de gestidon de bases de datos por defecto,
alinedndose con la infraestructura actual de la institucion, que también emplea MySQL para sus
servicios internos. Esto garantiza una mayor compatibilidad, eficiencia y facilidad de
integracion en el entorno institucional existente.

En esta implementacion, se utilizo el plugin Al Engine como contenedor Unico del codigo
desarrollado. De tal modo que, la apariencia del cuadro de chat, los estilos visuales (CSS), la
I6gica, los prompts, se definen en plantillas personalizadas (footer), mientras que el plugin se
encarga de ejecutar la légica, las apis keys, los prompts y las llamadas a la API de inteligencia
artificial Gemini. Todo el flujo de interaccion se gestiona sin alterar el nicleo de WordPress,

permitiendo un mantenimiento limpio y modular del sistema.
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2.9.3 Requisitos funcionales

Tabla 3.
RF.
Identificacion Nombre Caracteristicas Descripcion Prioridad
Permite al usuario consultar EIl chatbot debe responder con
RFO1 Consultas procesos de admision, datos claros, accesibles y Alta
Académicas fechas de matricula e inicio actualizados sobre procesos
de clases. académicos.
Brinda respuestas Se ofrecen detalles como
Respuestas por personalizadas segun la modalidad, duracion, campo
RF02 . Alta
Carrera carrera consultada (Grado o laboral y asignaturas clave por
PUCE TEC). programa académico.
Consulta de Proporciona informacion El chatbot presenta un resumen
RFO3 . sobre asignaturas de cada  orientativo del plan de estudios Alta
Asignaturas , .
carrera. segun la carrera seleccionada.
: Responde preguntas abiertas Utiliza I A para generar
Sugerencias sobre proyeccién respuestas adaptadas a intereses
RF04 Académicas por proyeceion : Alta
. profesional, inglés o 0 dudas vocacionales
Perfil
demanda laboral por carrera. frecuentes.
. El sistema debe comprender e
Interpreta preguntas abiertas interoretar lenauaie libre
RFO05 Lenguaje Natural ~ mediante integracion con P guaj y Alta
. responder coherentemente
Gemini API. .
mediante 1A.
. Toda la 16gi I ch
RFEO6 Contenedor Ejecutado completamente er?:lfenir:?:ocrigr?i d(; atbot se Alta
Modular desde el plugin Al Engine. y

gestionada dentro del plugin.

Nota. Elaboracion propia. Requisitos funcionales. (2025)



2.9.4 Requisitos no funcionales

Tabla 4.
RNF.
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Identificacion Nombre

Caracteristicas

Descripcion

Acceso restringido al area

Solo el administrador web

RNFO01 Seguridad de configuracion del puede modificar o ajustar las
plugin. respuestas del chatbot.
Compatible con El sistema debe funcionar sin
RNFO02 Compatibilidad navegadores modernosy errores en diferentes
dispositivos moviles. resoluciones y dispositivos.
Tiempo de respuesta La respuesta a las consultas
RNFO03 Rendimiento . P P no debe demorar més de 10
inmediato del chatbot.
segundos.
Configuracion editable Elussltsétserrga i?jzt;eaﬁzgmltlr
RNF04 Mantenibilidad ~ desde WordPress sin JUSTES Tap
e s - contenidos desde el panel del
codificacion adicional. .
plugin.
El chatbot debe estar
RNFO5 Disponibilidad Accesible las 24 horas disponible en todo momento

desde la web institucional.

para estudiantes que
consulten desde la Web.

Nota. Elaboracion propia. Requisitos no funcionales. (2025)

2.9.5 Parametros de uso de la APl Gemini 2.0 flash

Como parte esencial del funcionamiento del asistente virtual desarrollado, se implementd la

integracion con la APl Gemini 2.0 Flash, un modelo de inteligencia artificial avanzada

proporcionado por Google Cloud. Esta API fue conectada al sistema mediante la clave de

acceso gestionada desde

la consola de Google Cloud (formato de ejemplo:

AlzaSyXXXXXX...), y alojada de forma segura dentro del entorno del plugin Al Engine en

WordPress.

Los parametros técnicos asignados por defecto al modelo Gemini 2.0 Flash de nivel gratuito

para su uso en aplicaciones web son los siguientes:

e Solicitudes por minuto (RPM): hasta 15 solicitudes.
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e Tokens por minuto (TPM) — entrada: hasta 1.000.000 tokens.

e Solicitudes por dia (RPD): hasta 200 solicitudes.

Estos limites operativos permiten asegurar un alto nivel de disponibilidad y eficiencia, incluso
en escenarios con gran volumen de interacciones simultaneas. La API se obtiene directamente
desde la cuenta institucional vinculada a Google Cloud, lo cual permite un control y monitoreo
continuo del rendimiento, adicionalmente, se configuro en el plugin de Al Engine para
monitorear su uso. asi como ajustes dindmicos segun la carga o demanda de uso del chatbot.
Esta integracién garantiza una capacidad de respuesta inmediata y una comprension efectiva de
lenguaje natural, optimizando asi el servicio de orientacion academica automatizada a través
del asistente virtual.

2.9.6 Diagrama de usuario interaccién

Figura 1.
Usuario Interaccién

Chatbot
Recibe la consulta el chatbot, se ejecuta la
logica, estiles, implementados en el focter

Escribe una consulta

EstudianteAJsuario

Recibe la respuesta
Footer

Se conecta con plugin de ai engine.

Respuesta
Da la respuesta al
usuario

Ai engine
Se encarga de ejecutar la logica y estilos y da |la
respuesta al usuario conforme ala consulta

Nota. Elaboracion propia, interaccion de usuario (2025).
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2.9.7 Diagrama de implementacion

Figura 2.
Implementacion

-
Se guarda en ‘]
mysgl

Se guarda enla
carpeta de wp-
content/pluging

Instalar plugin de Al

Engine

Configurado en
puertos diferentes

Muestra la
inferfaz en Al
Engine

Nos daun
shortcode

Se pega el short
code en la pagina

Se implementa la
cocificacion

Temas, en wp-
contentthemes

Nota. Elaboracion propia, implementacion del chatbot (2025).

2.9.8 Capturas del funcionamiento de los chatbots, admisiones, grado, PUCETEC
Grado:

Hay una sentencia que nos da inicio y nos da contexto sobre qué informacion o en que esta
especializado el chatbot.

Figura 3.
Inicio

iHolal Soy tu asistente virtual especializado
en |as carreras de grado de la PUCE-5I

Jsobre qué carrera te gustaria saber mas?

Escribe tu mensaje... Enviar

Nota. Elaboracién propia, texto de entrada del chatbot (2025).



Ejemplo de mensaje y respuesta:

Figura 4.
Respuesta

iHolal Soy tu asistente virtual
especializado en las carreras de grado
de la PIUCE-SI. ;Sobre qué carrera te
gustaria saber mas?

IJsuario: Hola, quisiera sabher sobre
gastronomia

iHolal Con gusto te informo sobre la
carrera de Gastronomia en la PIICE-SI.

Muestra Licenciatura en Gastronomia
tiene una duraciéon de 8 periodos
académicos y esta pensada para
aquellos gque wen en el turismo una luz
por encender, En la PUCE-5I, te
brindamaos una formacion integral
desde el humanismo de Cristo, en un
ambiente familiar ¥ con un campus
amplioy acogedor,

Nota. Elaboracion propia, Respuesta del chatbot (2025).

Pregunta especifica:

Figura 5.
Pregunta

suarior Gastronimiia perfil

El Licenciado en Gastronomia de la FLICE
|barra estara en capacidad de:

* Aplicar conocimientos de las ciencias
basicas v bases de la gastronomia.

* PManejar normas de manipulacién e
higiene de alimentos. asi como equiposy
utensilios de cocina.

* Desarrollar informes de produccan,
estandarizacion v rendimiento en el
ambito gastronémico.

* Planificar v gestionar los sistemas de la
produccon culinaria, aplicando métodos
w técnicas de codna de manera correcta,

* Tormar en cuenta las tendendias
wanguardistas gastronémicas v los
aspectos culturales antropolégicos de las
cocinas patrimoniales del Ecuador,

Fuedes rewisar mas detalles en el folleto
oficial:
httpsiffnypucesiedu.echvebs 2 Avp-
content/uploads 202505 /mastronomia2
Nota. Elaboracion propia, Pregunta al chatbot (2025).
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Pregunta fuera del contexto:

Figura 6.
Fuera de contexto

IJzuarior Camo hacer un pastel

Como Asistente FUCE-ZI. mi enfogue es
informarte sobre la carrera de
Gastronomia, no dar recetas especificas.
Sin embargo, te puedo comentar gque en
la carrera aprenderis las técnicas de
reposteria ¥ chocolateria, incuyendo la
elaboracién de pasteles.

En el folleto de la carrera puedes
encontrar informacién sobre las materias
gue te ensefiaran a dominar estas
técnicas:

hittps: A pucesiedu.echaeb s 2 Anp -
content/uploads/2025/05/gastronomiad
025web.pdf

JTe interesaria conocer el plan de
estudios para wer las materias
relacionadas con la reposteria?

Nota. Elaboracion propia, pregunta trampa al chatbot (2025).

Admisiones:

Figura 7.
Inicio 2

Hola, soy el asistente 1A de PLICES]
enfocado en admisiones, inicio de dases ¥
matriculas para Grado w PUCETEC, ;Qué
deseas saber?

Escribe tu mensaje., Enviar

Nota. Elaboracion propia, texto de entrada del chatbot (2025).
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Ejemplo de mensaje y respuesta:

Figura 8.
Respuesta 2

‘U Hola qguisiera saber sobre admisiones

jHola! Sov tu asistente wirtual especializado
en orientarte sobre las admisiones, inicio de
dases v matriculas de la PUCE-5I para
Grado.

Cuento con asistencia de |A para el proceso
de admisiones de Grado.

Jle interesa informacion sobre el curso de
admision presencial, el curso de admisian
wirtual o el examen de admisign?

Nota. Elaboracion propia, Respuesta del chatbot (2025).

Pregunta especifica:

Figura 9.
Pregunta 2

Tu: Quisiera saber sobre admisiones de grado

en curso de admision presencial

iPerfecto! Aqui tienes la informacién
sobre el curso de admisian presencdial:

CURSO DE ADMISION PRESEMCIAL

* "Curso de Admisign Presencal PUCE-]
2025, Formacion Permanente.”

* “Inicia: Martes, 1 de julio del 2025,
Finaliza: Viernes 1 de agosto del Z2025."

* "|Inscripciones abiertas hasta: Miércoles
25 de junio del 2025

* "walor: 145 LSOV

El proceso de inscripcion consta de los
siguientes pasos:

1. Crear cuenta: Para registrarte en el
proceso de admision.

2. Solictud de inscripcign: Para
postularte al curso de admisian,

3. Prefactura: Para realizar el pago

Nota. Elaboracién propia, Pregunta al chatbot (2025).
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Pregunta fuera del contexto:

Figura 10.
Fuera de contexto 2

Tu: Quiero saber como crear un calendario

Lo siento, no puedo ayudarte con eso.
Sow un asistente wirtual espedalizado en
orientar sobre admisiones, inicio de
clases w matriculas de PUCE-51 para
Grado. ;Te gustaria saber sobre el curso
de admisién virtual, el examen de
admisién, el inido de clases, matriculas, o
tienes otra consulta?

Nota. Elaboracion propia, pregunta trampa al chatbot (2025).
Puce Tec:

Figura 11.
Inicio 3

iHolal Soy tu asistente wirtual espedalizada
en las carreras de PLICE TEC de |3 PUICE-3I,
saobre qué carrera te gustaria saber mas?

'Escribe tu mensaje.. Erwiar

Nota. Elaboracion propia, texto de entrada del chatbot (2025).
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Ejemplo de mensaje y respuesta:

Figura 12.
Respuesta 3

Tu: Hola gquiero saber de desarrollo de software

La Techologia Superior en Desarrollo de
Software de PLICE TEC te prepara para
disefiar, desarrollar v mantener sistemas
informaticos innowvadores, Aprenderas a
programar, gestionar bases de datos v
trabajar en la nube, todo con
metodologias agiles.

Fara conocer todos los detalles sobre la
malla curricular, el perfil de egreso v el
campo laboral. puedes revizar el folleto
oficial agui

https AAweny pucesiedu.echveabs S fup -
contentfuploadsfecurepdfs /2025,01 0,
S-Desarrollo-de-Software-ibarra-

1 ok.pdf

JTe gustaria saber algo mas especifica

Nota. Elaboracion propia, Respuesta del chatbot (2025).

Pregunta especifica:

Figura 13.
Pregunta 3

Tu: Quiero saber sobre la malla de desarrollo de
softwrare

La malla curricular de la Tecnologia
Superior en Desarrollo de Software esta
disefiada para que en 4 semestres
adquieras conocimientos salidos en
programacion, bases de datos, desarrollo
web v movil entre otros,

Agui tienes un resumen de las materias
por nivel:

= Miwel 1: PFrogramacion |. Matem aticas |.
Habilidades Profesionales, Algebra,
Tecnologias de la Informacian v la
Comunicacion (T1C), Sisterm as
Cperativos.

= Niwvel 2: Programacion Il, Bases de
Datos |, Estructuras Discretas, Redes,
Contextos e Interculturalidad, Practicas
Serwicio Comunitario.

Nota. Elaboracion propia, Pregunta al chatbot (2025).



Pregunta fuera del contexto:

Figura 14.
Fuera de contexto 3

Tu: Como hage un codigo en python de una
gestion de tareas

Como Asistente Wirtual de PLICE TEC. no
estoy disefiado para ayudarte a crear
cadigo en lenguajes de programacion
espedficos. Mi funcidn es brindarte
inform acién sobre nuestros programas
académicos.

Sinermbargo, puedo decirte que Python
es un lenguaje muy popular para la
gestidn de tareas debido a su sintaxis
sencilla w sus amplias bibliotecas, Hay
muchos tutoriales v recursos en linea
gque te pueden guiar en la creacion de un
cadigo para gestionar tareas en Python,

:Te puedo ayudar con informacidn sobre

otra de nuestras tecnologias?

Nota. Elaboracidn propia, pregunta trampa al chatbot (2025).
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CAPITULO I1l. RESULTADOS Y DISCUSIONES
3.1 Analisis e interpretacion de los resultados
El presente capitulo muestra el anélisis de la informacion con base en los resultados de las
respuestas obtenidas a través del cuestionario aplicado a los estudiantes de la PUCE TEC. Este
instrumento permitio recopilar datos relevantes sobre las necesidades informativas y la
percepcion del uso de herramientas tecnoldgicas en la orientacion académica. Los resultados
fueron interpretados mediante herramientas estadisticas basicas, garantizando la fiabilidad de
la informacidn procesada. A partir de estos hallazgos, se identificaron los aspectos clave para
el disefio y desarrollo de un chatbot con inteligencia artificial orientado a mejorar la atencion
academica institucional.
3.2 Resultados de encuestas a estudiantes
En este apartado de la investigacion, se puede visualizar de forma explicita toda la informaciéon
obtenida a partir de los instrumentos de recoleccion de datos, con un analisis detallado de cada
una de las preguntas formuladas. Las preguntas estan orientadas a los objetivos del proyecto,
principalmente en relacién con la necesidad de informacién académica y la aceptacion de

herramientas tecnologicas automatizadas, como un chatbot con inteligencia artificial.
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Pregunta 1.- Considero que acceder a informacién sobre matriculas y fechas importantes

deberia ser mas rapido y automatizado.

Tabla 5.
Acceso rapido y automatizado a la informacion sobre matriculas.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 77,0% 77,0%

De acuerdo 21,3% 98,3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1,6% 100%

En desacuerdo 18% 97,1%

Muy en desacuerdo 0,0% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa una fuerte inclinacion de los estudiantes a
favor de implementar mecanismos automatizados para acceder a informacion institucional
clave como matriculas y fechas importantes. Un 77,0% manifesto estar "Muy de acuerdo™ y un
21,3% "De acuerdo”, sumando un 98,3% de estudiantes que expresan aprobacién clara. Solo el
1,6% se mantuvo neutral, y no se registraron respuestas en desacuerdo. Este resultado refleja
una necesidad latente de modernizacion en los canales informativos, lo que respalda la

implementacion de un asistente virtual inteligente.



Figura 15.

Automatizacion del acceso a informacién institucional.

1.- Considero que acceder a informacién sobre matriculas y fechas importantes deberia ser mas

rapido y automatizado.

61 respuestas

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).

® Wuyde acuerdo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® En desacuerdo
@ Wuyen desacuerdo
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En contraste, los que estan a favor 98,3% superan ampliamente a los que no expresaron una

postura favorable o se mantuvieron neutros 1,7%. Esto muestra un consenso generalizado sobre

la necesidad de herramientas tecnoldgicas que agilicen el acceso a datos clave del entorno

academico. Ademas, entre quienes estan a favor, el grupo "Muy de acuerdo" representa una

mayoria significativa, lo que demuestra un alto nivel de urgencia o expectativa respecto a este

tema.

Pregunta 2.- He tenido dificultades para obtener orientacion académica clara al ingresar a la

institucion.

Tabla 6.

Dificultades en la orientacion académica al ingreso institucional.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 13,1% 13,1%

De acuerdo 36,1% 49,2%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27,9% 79,1%

En desacuerdo 18% 97,1%

Muy en desacuerdo 4,9% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).
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Los resultados muestran que el 49,2% de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo
con haber tenido dificultades para obtener orientacion académica clara al ingresar a la
institucion. Esta cifra indica que casi la mitad de los encuestados ha experimentado algun nivel
de confusion o falta de guia durante su proceso de ingreso.

Por otro lado, un 27,89% se mantiene en una posicion neutral, lo que podria reflejar
experiencias diversas o poco claras. El 27,9% restante (entre “En desacuerdo” y “Muy en
desacuerdo”) sefiala no haber tenido dificultades, aunque es una proporcion significativamente
menor que la de quienes si enfrentaron barreras.

Este resultado permite identificar un area critica en los procesos de acompafiamiento inicial al
estudiante, y justifica la necesidad de implementar soluciones tecnoldgicas como un chatbot,
que brinde orientacion inmediata, clara y disponible las 24 horas.

Figura 16.
Percepcion sobre dificultades de orientacion académica al ingresar.

2.- He tenido dificultades para obtener orientacién académica clara al ingresar a la institucion.

61 respuestas

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ WMuy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).

En contraste, la suma de los estudiantes que reconocen dificultades 49,2% supera claramente a
los que no las reportan 23,7%, lo que evidencia una problematica institucional real. Asimismo,
es destacable que una parte significativa de los estudiantes 27,1% no se posiciona ni a favor ni
en contra, lo que sugiere que la falta de claridad en los canales actuales de orientacion también
genera incertidumbre. Esta informacion aporta elementos clave para el redisefio de estrategias

de comunicacion institucional mediadas por tecnologia.
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Pregunta 3.- Me gustaria contar con una herramienta tecnoldgica que me oriente sobre los

procesos institucionales sin necesidad de acudir presencialmente.

Tabla 7.

Preferencia por orientacion institucional con herramienta tecnologica.
Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 44,3% 44,3%

De acuerdo 41,0% 85,3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11,5% 96,8%

En desacuerdo 3,3% 100,0%

Muy en desacuerdo 0,0% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).

La mayoria de los estudiantes encuestados manifiestan estar interesados en contar con una
herramienta tecnoldgica que los oriente en procesos institucionales sin necesidad de acudir
fisicamente. El 44,3% se mostro "Muy de acuerdo”, y el 41,0% "De acuerdo”, sumando un
85,3% de aprobacion clara. Solo un 3,4% expresé desacuerdo, y el 11,5% mantuvo una postura
neutral. Esto evidencia un alto nivel de disposicion hacia soluciones digitales que favorezcan
la autonomia y reduzcan la dependencia presencial.

Figura 17.
Preferencia estudiantil por orientacion institucional automatizada.

3.- Me gustaria contar con una herramienta tecnolégica que me oriente sobre los procesos
institucionales sin necesidad de acudir presencialmente.

61 respuestas

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ WMuy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025)
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Pregunta 4.- Me gustaria que un chatbot pueda responder preguntas sobre asignaturas y

duracién de mi carrera.

Tabla 8.
Aceptacion de un chatbot para informacion sobre la carrera.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 49,2% 49,2%

De acuerdo 34,4% 83,6%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13,1% 96,7%

En desacuerdo 3,3% 100,0%

Muy en desacuerdo 0,0% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).

Un 83,6% de los estudiantes considera positivo que un chatbot responda dudas relacionadas
con asignaturas y duracion de la carrera, lo cual refleja la necesidad de tener respuestas
especificas y accesibles en todo momento. La neutralidad se mantuvo en un 13,1%, mientras
que la desaprobacion fue minima 3,3%. Este resultado apoya la integracion de funcionalidades
académicas claras dentro del asistente virtual.

Figura 18.
Valoracion del uso de chatbot para responder sobre la carrera.

4 - Me gustaria que un chatbot pueda responder preguntas sobre, asignaturas y duracicn de mi
carrera.

61 respuestas

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracién propia, a partir de los resultados (2025).
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Pregunta 5.- Considero importante que el asistente virtual permita acceder a informaciéon

diferenciada segun la carrera que estudio.

Tabla 9.

Importancia de personalizacion del chatbot por carrera.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 50,8% 50,8%

De acuerdo 41,0% 91,8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6,6% 98,4%

En desacuerdo 0,0% 98,3%

Muy en desacuerdo 1,6% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).

El 91,8% de los estudiantes considera importante que el chatbot entregue informacién
especifica y adaptada a la carrera que cursan. Esto valida la necesidad de segmentar los
contenidos del asistente, permitiendo una experiencia mas personalizada y relevante para cada
estudiante.

Figura 19.
Opinién sobre la personalizacion del chatbot segun la carrera.

7.- Me sentiria cdmodo interactuando con un asistente virtual que entienda preguntas abiertas y me
dé respuestas claras.

61 respuestas

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).
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Pregunta 6.- Un asistente digital seria atil si responde también preguntas sobre fechas de inicio

de clases, asignaturas o matriculas.

Tabla 10.

Utilidad del chatbot para temas académicos clave.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 55,7% 55,7%

De acuerdo 41,0% 96,7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1,6% 98,3%

En desacuerdo 1,6% 100,0%

Muy en desacuerdo 0,0% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).

Una mayoria contundente 96,7% respalda que el asistente digital incluya funciones
relacionadas con aspectos académicos clave. El bajo porcentaje de neutralidad y desacuerdo
3,2% reafirma la necesidad de centralizar estas respuestas dentro del sistema automatizado de
atencion.

Figura 20.
Percepcion sobre utilidad del chatbot en informacién académica.

6.- Un asistente digital seria Util si responde también preguntas sobre fechas de inicios de clases,
asignaturas o matriculas.

61 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).
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Pregunta 7.- Me sentiria comodo interactuando con un asistente virtual que entienda preguntas

abiertas y me dé respuestas claras.

Tabla 11.

Comodidad en el uso de un chatbot que comprenda lenguaje natural.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 52,5% 52,5%

De acuerdo 32,8% 85,3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11,5% 96,8%

En desacuerdo 3,3% 100,0%

Muy en desacuerdo 0,0% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracidn propia, a partir de los resultados (2025).

El 85,3% de los encuestados se sentiria comodo interactuando con un chatbot que entienda
preguntas en lenguaje natural. Esta aceptacion sugiere que los estudiantes valoran no solo el
contenido de la respuesta, sino también la experiencia de interaccion como un factor clave.

Figura 21.
Nivel de comodidad con el uso de un chatbot conversacional.

7.- Me sentirfa comodo interactuando con un asistente virtual que entienda preguntas abiertas y me

dé respuestas claras.
61 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

32,8%

@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).
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Pregunta 8.- Considero que la inteligencia artificial puede mejorar la calidad de la orientacion

académica en mi institucion.

Tabla 12.

Impacto de la inteligencia artificial en la orientacion académica.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 45,9% 45,9%

De acuerdo 32,8% 78,7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14,8% 93,5%

En desacuerdo 3,3% 96,8%

Muy en desacuerdo 3,3% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracidn propia, a partir de los resultados (2025).

El 78,7% de los estudiantes cree que la inteligencia artificial puede mejorar la calidad de la
orientacion académica, lo cual refuerza la viabilidad del proyecto. La presencia de respuestas
neutrales 14,6% y en desacuerdo junto con muy en desacuerdo (6,6%) no opaca el consenso
general favorable.

Figura 22.
Percepcion del impacto de la IA en orientacion académica.

8.- Considero que la inteligencia artificial puede mejorar la calidad de la orientacién académica en
mi institucion.

61 respuestas

@ Muyde acuerdo
@® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Muyen desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).
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Pregunta 9.- Me gustaria poder consultar al chatbot sobre el campo laboral, requisitos o

proyeccion de mi carrera.

Tabla 13.
Interés en orientacion profesional a través del chatbot.
Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 41,0% 41,0%
De acuerdo 37,7% 78,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16,4% 95,1%
En desacuerdo 3,3% 98,4%
Muy en desacuerdo 1,6% 100,0%
Total 100,0%

Nota. Elaboracidn propia, a partir de los resultados (2025).

Un 78,7% de los estudiantes desea que el chatbot incluya informacion sobre el campo
profesional, proyeccidn y requisitos de su carrera. Este resultado abre la posibilidad de vincular
el asistente con informacién de mercado laboral y planificacion académica.

Figura 23.
Preferencia por orientacion profesional dentro del chatbot.

9.- Me gustaria poder consultar al chatbot sobre el campo laboral, requisitos o proyeccion de mi
carrera.

61 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® En desacuerdo
@ Muyen desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025)
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Pregunta 10.- La orientacion académica actual deberia adaptarse mejor al uso de tecnologias

automatizadas.

Tabla 14.
Adaptar la orientacion académica a herramientas tecnologicas.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 35,6% 35,6%

De acuerdo 44,1% 79,7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13,6% 93,3%

En desacuerdo 5,1% 98,4%

Muy en desacuerdo 1,7% 100,0%

Total 100,0% 100,0%

Nota. Elaboracidn propia, a partir de los resultados (2025).

El 79,7% de estudiantes coincide en que la orientacion académica debe adaptarse al uso de
tecnologias. Esto valida la direccion del proyecto hacia automatizacion con inteligencia
artificial, como complemento al trabajo humano.

Figura 24.
Expectativas de modernizacién en la orientacion institucional.

10.- La orientacion académica actual deberia adaptarse mejor al uso de tecnologias automatizadas.

61 respuestas

@ Muyde acuerdo
@ D¢ acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

‘ ® En desacuerdo
= — @ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).
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Pregunta 11.- Siento que la institucion deberia modernizar su sistema de atencién al estudiante.

Tabla 15.

Percepcion sobre la necesidad de modernizacion del sistema de atencion.
Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 39,3% 36,1%

De acuerdo 45,9% 85,2%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14,8% 100,0%

En desacuerdo 0,0% 100,0%

Muy en desacuerdo 0,0% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracidn propia, a partir de los resultados (2025).

Una gran mayoria 85,2% considera que la institucion debe modernizar sus sistemas de atencion.
Este hallazgo refuerza la necesidad de implementar recursos tecnoldgicos como el chatbot

institucional.

Figura 25.
Opinién estudiantil sobre la modernizacion institucional.

11.- Siento que la institucion deberia modernizar su sistema de atencién al estudiante.

61 respuestas

@ Muyde acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).
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Pregunta 12.- Considero que los estudiantes nuevos se beneficiarian de tener un sistema

automatico para resolver dudas frecuentes.

Tabla 16.

Percepcion de los estudiantes al tener un sistema automatizado.

Categoria Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 50,8% 50,8%

De acuerdo 32,78% 83,6%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16,4% 100,0%

En desacuerdo 0,0% 100,0%

Muy en desacuerdo 0,0% 100,0%

Total 100,0%

Nota. Elaboracidn propia, a partir de los resultados (2025).

El 83,6% de los estudiantes afirma que los nuevos ingresantes se beneficiarian de tener un
sistema automatizado para resolver sus dudas. Este dato aporta una justificacion directa al
objetivo principal del proyecto.

Figura 26.
Valoracidn del impacto del chatbot en nuevos estudiantes.

12.- Considero que los estudiantes nuevos se beneficiarian de tener un sistema automatico para
resolver dudas frecuentes.

61 respuestas

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, a partir de los resultados (2025).
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3.3 Resultado de entrevista a directivos

En este apartado de la investigacion se presenta de forma ordenada la informacion obtenida a
través de la entrevista aplicada a los directivos responsables la PUCESI. El instrumento
permitio identificar criterios institucionales respecto a la infraestructura tecnologica, el uso de
herramientas digitales y la percepcion sobre la viabilidad del chatbot con inteligencia artificial.
La interpretacion de las respuestas se realiza respetando los principios éticos y garantizando la
confidencialidad de los participantes. Asimismo, se analizan de manera textual y reflexiva las
ideas centrales expresadas en cada respuesta. En tal virtud, se plantea el siguiente objetivo:
Conocer la percepcion institucional sobre la implementacion de un chatbot con IA para la
orientacion académica de nuevos estudiantes.

Por otra parte, para mantener el anonimato de los responsables entrevistados de la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador Ibarra (PUCESI), se cred una codificacion que ayuda con la

organizacion de las respuestas, quedando de la siguiente manera:
e Laprimera letra indica el cargo (J para jefe, C para coordinador).
o Lasegunda letra indica el género (H para hombre).
« Latercera cifra representa la instituciéon educativa (1 para PUCESI).

o La cuarta identificacion corresponde al nimero consecutivo de la pregunta.

Tabla 17.
Identificacion de entrevistados

ID ENTREVISTADO

JH1-1 Jefe, hombre, de tecnologia, PUCESI, pregunta nimero 1
JH1-1 Jefe, hombre, de comunicacion, PUCESI, pregunta nimero 1

CH1-1 Coordinador, hombre, de PUCE TEC, PUCESI, pregunta nimero 1

Nota. Elaboracidn propia, codificacion. (2025)
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La tabla de analisis de las respuestas obtenidas en las entrevistas a responsables administrativos
de la PUCESI se estructura en cinco columnas que permiten organizar y visualizar de manera
precisa las opiniones expresadas por los actores clave involucrados en la gestién institucional
y tecnoldgica. Esta disposicion facilita una interpretacion sistematica y coherente de la
informacidn recopilada, contribuyendo asi a una mejor comprension de sus perspectivas sobre

la implementacion de soluciones tecnoldgicas como el chatbot con inteligencia artificial.

o Enlacolumna (#) se visualiza el nimero de la pregunta en el orden del instrumento

aplicado.

o Enlacolumna PREGUNTAS se incluye el texto correspondiente a la guia de entrevista

utilizada.

e La columna RESPUESTAS DE LA ENTREVISTA presenta los aportes textuales de

cada entrevistado, debidamente codificados para su identificacion.

e En la columna INTERPRETACION, se realiza una sintesis reflexiva basada en el

contenido de las respuestas, con énfasis en los criterios compartidos o divergentes.

o Finalmente, la columna FRECUENCIA DE PALABRAS presenta una visualizacion
gréafica a partir de las palabras mas repetidas, lo cual permite identificar los conceptos
predominantes relacionados con la percepcion institucional hacia el uso de inteligencia

artificial en los procesos académicos y de orientacion estudiantil.
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Anélisis de las respuestas de la entrevista a directivos
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# PREGUNTAS

RESPUESTAS DE
LA ENTREVISTA

INTERPRETACIO
N

FRECUENCIA DE
PALABRAS

1 ¢Cual considera
que es el
principal
beneficio
institucional
que se puede
alcanzar con la
implementacion
de un chatbot
con IA para la
orientacion
académica de
nuevos
estudiantes?

JH1-1: Mejorar la
eficienciay
accesibilidad en la
atencion al
estudiante,
reduciendo tiempos
de respuesta,
disponibilidad 24/7,
respuestas
inmediatas.

JH2-1: La respuesta
répida las 24 horas
del dia con
informacion puntual
y de calidad.

CHZ1-1: Acceso
rapido a
informacion
importante, tal
como requisitos,
malla curricular.

Las respuestas
convergen en

destacar la eficiencia,

disponibilidad
constante y acceso
inmediato a
informacién clave
como los principales
beneficios
institucionales de un
chatbot, mejorando
la experiencia del
estudiante desde su
primer contacto con
la universidad.

’%w
w&ﬁ

3%«%@

tmeO\'

T

2 Desde su area
de
responsabilidad,
¢Qué
condiciones 0
recursos
considera
fundamentales
para que este
tipo de
herramienta
digital funcione
correctamente
en la
institucion?

JH1-2: Informacion

precisa y actualizada,

proteccion de datos
personales, recursos
tecnoldgicos
adecuados.

JH2-2:
Actualizacion
permanente de la
informacion y
monitoreo continuo
del funcionamiento.

CH1-2: El acceso
debe ser intuitivo y
rapido para los
usuarios.

Se considera
esencial que el
chatbot ofrezca
informacién
precisa, organizada
y de facil acceso
sobre procesos
académicos y
administrativos,
priorizando
aspectos clave
como asignaturas,
fechas, admision y
orientacion
curricular.
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3 ;Coémo JH1-4: Es viable Las respuestas
evallia la implementar un piloto reflejan una prueba {
capacidad controlado, siempre que  percepcion 2;9(/
actual de la Se cuente con positiva sobre .
PUCE-SI infraestructura la capacidad
para sostener _tecnologica adecuada. actual %
una solucion ~ JH2-4: Estamos en un institucional
automatizada  proceso de para %
que esté transformacion digital, implementar un
activa y sea por lo tanto es oportuno  chatbot, aunque .
funcional aplicar este tipo de se recomienda encuesla unpormme
para soluciones tecnoldgicas..  iniciar con un
estudiantes CH1-4: Se debe aplicar  Piloto y realizar
de distintas pruebas funcionales y pruebas
carreras? de accesibilidad a la funcionales
aplicacion. para garantizar
su correcto
desempefio.
4 ;Quétipode JHI1-4: Informacion Se considera
informacién ~ académica, procesos de  esencial que el
o contenidos  Matricula, asignaturas,y  chatbot ofrezca
considera tramites estudiantiles, informacion
esenciales todo segmentado por precisa,
que el carrera. organizaday de
chatbot JH2-4: Informacion facil acceso
proporcione  detallada sobre la oferta  sobre procesos
para cumplir ~ académica, mallas académicos y
consu curriculares y procesos administrativos,
proposito de admision institucional. priorizando

orientador?

CH1-4: Horarios y
malla curricular

aspectos clave
como
asignaturas,
fechas,
admision y
orientacion
curricular.




mejorar la
percepcion que
tienen los
estudiantes sobre
los servicios
institucionales?
¢Por quée?

modernizacion
institucional.

JH2-7: Los
estudiantes valoran
estos canales digitales,
por lo que es una
herramienta util y a la
vanguardia.

CH1-2: Mejora la
percepcion

5 (Qué JH1-5: Optimizacion de  Se espera que el precmén
beneficios procesos, chatbot aporte ﬂoa%
espera que automatizacion de significativamente .§ %,, . v
traiga la consultas, precision y ala =: §
implementacién  uniformidad en las automatizacion de S & .
de un asistente _respuestas. procesos, = S N
virtual con JH2-5: Informacion mejorando la .
inteligencia accesible desde experiencia del %
artificial en los  cualquier dispositivoy  usuarioy
procesos de en cualquier momento,  consolidando el
orientacioén favoreciendo la posicionamiento
académica para _Ccomunicacion. institucional en
los estudiantes CH1-2: Beneficios entorr_los virtuales
de nuevo positivos para ac_cgsmles y
ingreso? posicionamiento eficientes.

institucional en
entornos digitales.

6 ;Qué JH1-6: Lenguaje claro, Las respuestas
recomendaciones empatico y posibilidad  sugieren que el »
tendria para de escalar a humano si  tono del chatbot Jrustracicn e
asegurar que el se detecta frustracion.  debe ser claro,
chatbot JH2-6: Tono juvenil  juvenil y , %
mantenga un pero respetuoso, con profesional, @0%
tono adecuado, contenido verificadoy  logrando 8
cercano, pero de calidad. equilibrio entre calidad=,, E
profesional, en CH1-6: Respuestas cercani_a y § o %93&@
sus respuestas? sencillas, breves y formallldad, y W M

adaptadas al lenguaje ~ @daptandose al informacidn
de los jovenes. estilo

comunicativo

del publico

objetivo.

7 ;Considera que JH1-7: Si, al mejorar  Se percibe que \ 4
una herramienta accesibilidad, tiempos el uso de un @Qﬁ*eapmta Z e
como esta podria  de respuesta y mostrar  chatbot \ ((4/

inteligente N &

puede mejorar \} l'eq' ?

significativamen

te la imagen aerocio

institucional al . & $ §
ofrecer un § .

servicio § accesibilidad

moderno, rapido
y alineado con
las expectativas
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institucional gracias a
la disponibilidad

tecnoldgicas de
los estudiantes

tecnoldgicay la actuales.
respuesta eficiente.
8 Desde su rol JH1-8: Alta Los

institucional,
¢qué tan relevante
considera que es
la incorporacion
de soluciones
basadas en
inteligencia
artificial para
fortalecer los
procesos de
atencion
académica en la
PUCE-SI a corto
y mediano plazo?

relevancia, resuelve
problemas inmediatos
y posiciona a la
universidad como
referente tecnoldgico.

JH2-8: Es necesario
mantener el
entrenamiento del
chatbot y verificar
frecuentemente la
calidad de respuestas.

CH1-8: LalAes
clave para
mantenerse a la
vanguardia como
institucion
académica.

entrevistados
coinciden en que
la
implementacion
de soluciones
basadas en IA es
prioritaria 'y
estratégica para
fortalecer la
atencion
académica,
consolidar
procesos
modernos y
responder a las
demandas de
transformacion
digital.

<
chatbot

18

Nota. Elaboracion propia, entrevista a directivos (2025)

3.4 Discusion de los resultados (cuantitativa) y contrastacion y teorizacion (Cualitativa)

En esta seccidn de la investigacion se propone la discusion de aquellos resultados obtenidos

mediante la realizacion de unas encuestas a los estudiantes de la PUCE TEC dentro el proceso

de desarrollo de un chatbot inteligente para orientar académicamente.

Se toman en consideracion las respuestas emitidas por los participantes relacionados con sus

necesidades informativas, expectativas tecnologicas y percepciones del uso de inteligencia

artificial en la atencion institucional. Se cruzan los datos obtenidos con los que han planteado

autores que han indagado problematicas similares en contextos educativos de habla hispana.

De este modo, se analizan las preguntas del instrumento aplicado articulando los resultados y

los antecedentes teodricos con el fin de proporcionar una interpretacion académicamente

fundamentada y coherente con los objetivos del trabajo.
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Considero que acceder a informacion sobre matriculas y fechas importantes deberia ser
mas rapido y automatizado. En la interpretacion de los datos se evidencia que el 98,3%
presentan una gran aceptacion a favor de automatizar el acceso a informacion clave. De
igual forma en linea con esta perspectiva, Cabero-Almenara (2021), sefiala que la
transformacion digital en entornos educativos debe centrarse en sistemas que
promuevan accesibilidad y eficiencia, ya que la automatizacion favorece la toma de
decisiones informadas por parte de los estudiantes.

He tenido dificultades para obtener orientacion académica clara al ingresar a la
institucion. En la interpretacion de los datos se evidencia que el 49,2% de los estudiantes
se encuentran de acuerdo o muy de acuerdo con haber tenido dificultades para obtener
orientacion académica clara al ingresar a la institucién. En consonancia con esta
situacion, Feélix Tipian, Mufoz Feélix, Flores Arriola y Cardenas Valverde (2025)
sostienen que los modelos de acompafiamiento deben integrar soluciones tecnoldgicas
y pedagdgicas que garanticen la claridad informativa desde el primer contacto con la
institucion, ya que la desorientacion inicial puede incidir negativamente en la retencién
estudiantil.

Me gustaria contar con una herramienta tecnoldgica que me oriente sobre los procesos
institucionales sin necesidad de acudir presencialmente. En la interpretacién de los datos
se identifica que el 85,3% de los encuestados estan muy de acuerdo o de acuerdo con la
necesidad de contar con una herramienta tecnolédgica que les oriente sin necesidad de
acudir presencialmente, lo cual evidencia una alta expectativa por parte de los
estudiantes frente a soluciones digitales que automaticen y agilicen la orientacion
académica. En este sentido, Salmerén Moreira, Luna Alvarez, Murillo Encarnacion y
Pacheco Gomez (2023) destacan que las herramientas digitales, especialmente aquellas

mediadas por IA, permiten descentralizar la atencion institucional y mejorar la
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experiencia estudiantil mediante canales automatizados que brinden respuestas
inmediatas desde cualquier lugar.

Me gustaria que un chatbot pueda responder preguntas sobre asignaturas y duracion de
mi carrera. Los resultados muestran que el 90,2% de los estudiantes se encuentran muy
de acuerdo o de acuerdo con que un chatbot proporcione informacion sobre las
asignaturas y duracion de sus carreras, lo que refleja la necesidad de acceder a
informacion personalizada y especifica segun su trayectoria académica. Esta tendencia
es respaldada por lo que sefiala Salas-Rueda, Luna-Garcia, Santiago-de-la-Torre y
Cervantes-de-la-Cruz (2025), quienes sostienen que el uso de agentes conversacionales
permite una atencion académica diferenciada, adaptable a las consultas y necesidades
particulares de cada estudiante, mejorando asi la pertinencia y eficacia de la orientacién
educativa.

Considero importante que el asistente virtual permita acceder a informacion
diferenciada segun la carrera que estudio. EI 93,4% de los participantes esta de acuerdo
o muy de acuerdo en gue la herramienta digital debe ofrecer informacion diferenciada
segun la carrera cursada. Este hallazgo resalta la importancia de un sistema que
considere la diversidad curricular y administrativa entre programas de estudio. De
acuerdo con Regalado Coello (2024), la personalizacion de contenidos en entornos
virtuales mejora la experiencia del usuario al facilitar el acceso directo a informacién
relevante, incrementando su satisfaccion y el sentido de pertenencia institucional.

Un asistente digital seria util si responde también preguntas sobre fechas de inicio de
clases, asignaturas o matriculas. Se observa que el 93,5% de los encuestados manifiestan
una clara aprobacion a que el chatbot proporcione datos sobre fechas, asignaturas y
matriculas, lo cual evidencia la importancia de centralizar este tipo de informaciéon clave

para la organizacion estudiantil. En este marco, Cisneros Zumba (2025) afirman que la
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integracion de servicios informativos mediante inteligencia artificial contribuye a
optimizar la gestion académica, garantizando mayor autonomia del estudiante en los
procesos institucionales.

Me sentiria comodo interactuando con un asistente virtual que entienda preguntas
abiertas y me dé respuestas claras. EI 90,1% de los encuestados expresan su comodidad
con la idea de interactuar con un asistente que entienda lenguaje natural y proporcione
respuestas claras, lo cual subraya la relevancia de aplicar procesamiento del lenguaje
natural (PLN) para mejorar la experiencia de interaccion. Segun Leon-Granizo y Ledn-
Granizo (2020), los avances en PLN han permitido que los asistentes virtuales sean
capaces de interpretar preguntas abiertas con alto grado de precision, facilitando una
comunicacion mas fluida y personalizada con los usuarios.

Considero que la inteligencia artificial puede mejorar la calidad de la orientacion
académica en mi institucién. En la interpretacion de los datos se revela que el 93,4% de
los encuestados estan de acuerdo o muy de acuerdo con que la inteligencia artificial
puede mejorar la calidad de la orientacion académica, lo que refleja una alta confianza
del estudiantado en las potencialidades tecnoldgicas para optimizar procesos
educativos. En ese sentido, Fajardo Aguilar (2023) afirman que la incorporacion de
sistemas de inteligencia artificial en las instituciones educativas mejora la eficiencia y
calidad del acompafiamiento académico, ofreciendo respuestas oportunas y mejorando
la interaccidn con los estudiantes.

Me gustaria poder consultar al chatbot sobre el campo laboral, requisitos o proyeccién
de mi carrera. Segun los datos obtenidos, el 88,6% de los encuestados se muestran
favorables a que el chatbot incluya informacion relacionada con el campo laboral,
requisitos y proyeccién de la carrera, lo que evidencia el interés de los estudiantes en

herramientas que no solo informen, sino que orienten su futuro profesional. Esta
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necesidad se sustenta con lo sefialado por Rodriguez Ortiz Ortega y Garcia Angel
(2022), quienes indican que los sistemas inteligentes aplicados a la educacion superior
deben contemplar la insercion laboral como uno de los ejes de acompafiamiento,
integrando orientacion profesional desde el inicio de la trayectoria académica.

La orientacion académica actual deberia adaptarse mejor al uso de tecnologias
automatizadas. Los resultados reflejan que el 90,2% de los estudiantes consideran
necesario adaptar la orientacién académica a nuevas tecnologias, 1o que revela una
fuerte inclinacion hacia modelos de atencion mas dinamicos, interactivos y
automatizados. Este hallazgo estd en concordancia con lo que plantea Vera Azuara et
al. (2025), quienes argumentan que los procesos de orientacién deben incorporar
tecnologia digital para responder a los nuevos habitos de consulta y expectativas del
estudiantado actual, més alineados con entornos virtuales de atencion.

Siento que la institucion deberia modernizar su sistema de atencién al estudiante. En
esta pregunta, el 60,7% de los participantes manifestd estar de acuerdo o muy de acuerdo
con la necesidad de modernizar el sistema de atencion al estudiante, lo que sefiala una
percepcidn de desactualizacion en los canales institucionales actuales. De acuerdo con
Zuiiga Collazos et al. (2023), la transformacion digital en educacion superior requiere
también de una renovacién en la forma en que se brindan los servicios administrativos
y académicos, mediante sistemas automaticos que integren accesibilidad, rapidez y
calidad en la atencion.

Considero que los estudiantes nuevos se beneficiarian de tener un sistema automatico
para resolver dudas frecuentes. Se evidencia que el 93,4% de los encuestados estan a
favor de implementar un sistema automatico para resolver dudas frecuentes, lo cual
confirma la necesidad de contar con herramientas que acomparien a los nuevos

estudiantes en sus primeros pasos dentro de la institucion. Esta postura es respaldada
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por Jaramillo Martinez et al. (2025), quienes resaltan que las tutorias inteligentes
basadas en inteligencia artificial (IA) favorecen una ensefianza méas personalizada y
eficiente, promoviendo la autonomia académica mediante la adaptacion de contenidos

y retroalimentacion a las necesidades particulares de cada estudiante.
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CONCLUSIONES
En cuanto al primer objetivo especifico, se concluye que existe una diversidad de necesidades
informativas por parte de los estudiantes de nuevo ingreso, especialmente relacionadas con
matriculas, fechas de inicio de clases, asignaturas, duracion de carrera 'y procesos de admision.
Estas necesidades evidencian la importancia de contar con canales institucionales mas rapidos,
directos y personalizados que permitan una orientacion académica efectiva desde el primer
contacto con la universidad.
En lo correspondiente al segundo objetivo especifico, se logré establecer que un chatbot con 1A
debe contemplar funcionalidades claras, como brindar informacién segmentada por carrera,
responder preguntas abiertas dentro del contexto, ofrecer datos sobre asignaturas, duracion,
campo laboral y fechas importantes. Estos elementos fueron definidos con base en las
necesidades estudiantiles detectadas y validacion institucional, lo que garantiza la pertinencia
del disefio funcional propuesto.
Respecto al tercer objetivo especifico, se pudo desarrollar e implementar un chatbot funcional
utilizando procesamiento de lenguaje natural mediante integracion con la API Gemini Al, que
responde de manera clara, accesible y personalizada a las consultas mas frecuentes de
estudiantes nuevos. El asistente fue alojado dentro de la plataforma institucional, usando
herramientas accesibles y de bajo mantenimiento, lo cual demuestra la viabilidad técnica del
sistema propuesto.
Como resultado del cumplimiento de los objetivos especificos, se concluye que fue posible
desarrollar un chatbot académico automatizado con IA capaz de atender las necesidades
informativas mas relevantes de los estudiantes nuevos de la PUCESI. La herramienta no solo
centraliza contenidos clave, sino que también mejora la experiencia de ingreso a la institucion

al ofrecer respuestas personalizadas, accesibles y alineadas con las particularidades de cada
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carrera. Esta solucidn representa un avance significativo hacia la transformacién digital de los

servicios académicos institucionales.

RECOMENDACIONES
Para esta seccion, se intenta reforzar los canales digitales de apoyo a los estudiantes, priorizando
el uso de herramientas, tales como los asistentes virtuales, que centralizan y organizan la
informacidn sobre los insumos académicos mas relevantes segun la carrera, informacion que
favorezca el proceso de adaptacion y permanencia del alumnado en sus trayectorias académicas,
dentro de la institucion.
Al mismo tiempo, se sugiere mantener actualizados los contenidos e informacion que se
alimentan al chatbot y someterlo a pruebas frecuentes que aseguren la calidad de la informacion
obtenida a las preguntas realizadas por los estudiantes. Adicionalmente, se sugiere implementar
un sistema de retroalimentacion por parte de los estudiantes que permita implementar nuevas
adaptaciones que se vayan encontrando progresivamente.
Lo recomendado es proseguir con este proceso de mejora del chatbot a través de iteraciones
sucesivas, enriqueciendo su base de conocimiento a medida que se van detectando nuevas
consultas. También se plantea su futura implementacion junto a otros servicios institucionales,
como sistemas de seguimiento académico o plataformas de tutoria virtual.
Se sugiere institucionalizar el uso del chatbot, una vez probado su funcionamiento, como una
parte del ecosistema digital de la universidad, dado su potencial como herramienta de apoyo
continuo para el tipo de orientacion académica propuesta, y también plantear su réplica en otras
sedes o0 niveles de intervencion, adaptandolo a cada contexto mediante un entrenamiento

progresivo de la inteligencia artificial utilizada.
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ANEXOS

Anexo A.
Formato de Encuestados, estudiantes de PUCE TEC

W\ PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
é&é PUCE ﬂ%\@ DEL ECUADOR

Encuesta a estudiantes de nuevo y actuales.
Nombre de la Institucion o Empresa: Pontificia Universidad Catolica del Ecuador

Fecha: 2/07/2025

Soy Jean Paul Andrade Tobar, estudiante de la carrera de Desarrollo en Software de la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador sede Ibarra (PUCESI). Actualmente me encuentro desarrollando un
proyecto de integracion curricular que busca implementar un asistente virtual inteligente para mejorar la
orientacion académica de los nuevos estudiantes. El siguiente cuestionario tiene como finalidad recoger
informacion relevante sobre tus necesidades informativas. Te pedimos responder con total sinceridad y
responsabilidad. Tu participacion es anonima y confidencial.

Objetivo: Identificar las necesidades informativas mas frecuentes de los estudiantes nuevos respecto a
los procesos de matricula, inicio de clases, asignaturas y orientacion académica, con el fin de definir las
funcionalidades clave del chatbot con inteligencia artificial.

Dirigido a: Estudiantes de la PUCE TEC

1.- Considero que acceder a informacion Muy de acuerdo
sobre matriculas y fechas importantes
deberia ser méas rapido y automatizado. De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

2.- He tenido dificultades para obtener Muy de acuerdo
orientacion académica clara al ingresar a
la institucion. De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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3.- Me gustaria contar con una
herramienta tecnoldgica que me oriente
sobre los procesos institucionales sin
necesidad de acudir presencialmente.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

4.- Me gustaria que un chatbot pueda
responder preguntas sobre asignaturas y
duracion de mi carrera.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

5.- Considero importante que el asistente
virtual permita acceder a informacion
diferenciada segun la carrera que
estudio.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

6.- Un asistente digital seria util si
responde también preguntas sobre
fechas de inicio de clases, asignaturas o
matriculas.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

7.- Me sentiria comodo interactuando
con un asistente virtual que entienda
preguntas abiertas y me dé respuestas
claras.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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8.- Considero que la inteligencia artificial
puede mejorar la calidad de la
orientacion académica en mi institucion.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

9.- Me gustaria poder consultar al
chatbot sobre el campo laboral,
requisitos o proyeccion de mi carrera.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

10.- La orientacion académica actual
deberia adaptarse mejor al uso de
tecnologias automatizadas.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

11.- Siento que la institucion deberia
modernizar su sistema de atencidn al
estudiante.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

12.- Considero que los estudiantes
nuevos se beneficiarian de tener un
sistema automatico para resolver dudas
frecuentes.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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Anexo B.
Formato de entrevistas, a responsables académicos

1 PONTIFICIA UNIVERSIDAD
%L% PUCE TEC CATOLICA DEL ECUADOR

Titulo: Entrevista semiestructurada a personal institucional

Objetivo: El objetivo de esta entrevista es identificar necesidades, oportunidades y
expectativas desde la perspectiva institucional, con el fin de validar la pertinencia y
viabilidad del desarrollo de un chatbot académico automatizado

Nombre de la Institucion o Empresa: Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador

Nombre del Entrevistador: Jean Andrade Fecha y Hora: 15/07/2025

Instrucciones de la Entrevista:

O Las preguntas deben ser respondidas con la mayor seriedad y respeto.

O Sus respuestas no perjudicaran al docente ni a la institucion educativa.

O Sus respuestas permiten contribuir a mejorar el desempefio docente con el uso de la
tecnologia.

1. ¢Cual considera que es el principal beneficio institucional que se puede alcanzar con la
implementacién de un chatbot con IA para la orientacion académica de nuevos
estudiantes?

2. Desde su area de responsabilidad, ¢Qué condiciones o recursos considera fundamentales
para que este tipo de herramienta digital funcione correctamente en la institucion?

3. (Cémo evalla la capacidad actual de la PUCE-SI para sostener una solucién
automatizada que esté activa y sea funcional para estudiantes de distintas carreras?

4. ;Qué tipo de informacion o contenidos considera esenciales que el chatbot proporcione
para cumplir con su propésito orientador?

5. (Qué beneficios espera que traiga la implementacion de un asistente virtual con
inteligencia artificial en los procesos de orientacién académica para los estudiantes de
nuevo ingreso?

6. ¢ Qué recomendaciones tendria para asegurar que el chatbot mantenga un tono adecuado,
cercano, pero profesional, en sus respuestas?

7. ¢Considera que una herramienta como esta podria mejorar la percepcion que tienen los
estudiantes sobre los servicios institucionales? ¢Por qué?

8. Desde su rol institucional, ;/qué tan relevante considera que es la incorporacion de
soluciones basadas en inteligencia artificial para fortalecer los procesos de atencién
académica en la PUCE-SI a corto y mediano plazo?
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Anexo C.
Carta de aprobacién para la integracion del Chatbot

’th‘ Pontificia Uni idad
%‘Lé c::é{icg%elné::;ﬂor I BAR RA UNIDAD DE COMUNICACION Y MARKETING

Seréis mis testigos

Ibarra, 15 de agosto del 2025
Oficio Nro. 063-OCM.

Megs.

Dayané Arroyo
DIRECTORA PUCETEC
Presente.-

De mi consideracion:

Estimada Mgs. Dayané por medio del presente oficio se aprueba y autoriza el desarrollo del “Chatbot
integrado con Inteligencia Artificial” para la pagina web de nuestra Sede el cual sera trabajado por
el sefor estudiante Jean Pail Andrade Tobar previa la obtencion de su titulo de Tecnélogo Superior

en Desarrollo de Software.

Cabe recalcar que dicho desarrollo es su proyecto de grado.

Atentamente,

Megtr. Juan Carlos Betancourt Gudino
COORDINADOR .
OFICINA DE COMUNICACION Y MARKETING

—— Direccién: Av. Jorge Guzman Rueda y Av. Aurelio Espinosa Pdlit. Ciudadela “La Victoria”
Teléf: (593-6) 2615 500 / 2615 453 Ext. 1000 Cel. 099 2362713/ 098 138 3498
Ibarra - Ecuador / www.pucesi.edu.ec
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